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Abstrak 
 Keinginan dan kepuasan costumer memegang peranan penting dalam menentukan kualitas suatu 
produk. tercapainya kepuasan pelanggan memberikan dampak positif bagi perusahaan, antara lain 
memberikan image yang baik bagi perusahaan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Akan tetapi jika 
product gagal memberikan kepuasan dalam artian terjadi kerusakan  maka berdampak sebaliknya dan 
barang akan mengalami arus balik yang dinamakan reverse logistic. Sering kali perusahaan menekankan 
peningkatan kualitas pada forward logsitic tapi lupa untuk meningkatan di area reverse logistic. maka 
dalam penelitian ini reverse logistic dijadikan bagian yang akan diteliti agar dapat meningkatakan kualitas 
dibagian ini.  
 Tujuan yang dicapai dalam penilitian ini adalah mengidentifikasai tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap produk dan jasa yang telah mengalami arus balik dan mengetahui perbaikan-perbaikan pada 
layanan purna jual yang harus dilakukan oleh PT. Akari Indonesia agar tercapai kepuasan pelanggan dan 
kesetiaan pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode Quality Function Deployment 
(QFD) dan penelitian ini dilakukan di bagian reverse logistic system pada perusahaan tersebut. 
 terdapat 13 atribut yang ditentukan dan disesuaikan  berdasarkan perspektif pelanggan. 
berdasarkan perhitungan matriks GAP ke- 13 atribut tersebut masih mempunyai nilai negatif sehingga 
semua atribut tersebut perlu ditingkatkan. berdasarkan rumah kualitas  dari hasil perhitungan Raw weight, 
atribut yang mempunyai nilai tertinggi adalah keandalan mesin produk yang telah diperbaiki dan nilai 
terendah adalah ketersediaan layanan antar. menanggapi hal tersebut maka pihak manajemen perusahaan 
harus segera merealisasikan perbaikan-perbaikan dari Respon teknis yang diberikan perusahaan untuk 
menjawab permasalahan yang ada. terdapat 13 respon teknis yang diberikan untuk menjawab atribut, 
berdasarkan kontibusinya respon teknis yang harus segera direalisasikan adalah peningkatan skill teknisi 
service center dengan melaksanakan pelatihan terhadap karyawan dan teknisi service center, jika respon 
teknis ini telah ditingkatkan  maka dipercaya dapat memberikan jawaban untuk atribut keandalan mesin 
produk yang merupakan target petama untuk ditingkatan berdasarkan sudut pandang pelanggan. 
kata kunci: Quality Function Deployment, Reverse Logistic,Rumah kualitas
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 Abstract 
 customer desire and satisfaction plays an important role in determining the quality of a product. 
customer satisfaction have a positive impact for the company, among others, provide a good image for the 
company and increase customer loyalty. However, if the product fails to provide satisfaction in terms of 
the damage and the goods will have the opposite effect experienced backflow called reverse logistics. 
Often times the company's emphasis on quality improvement forward logsitic but forgot to improve in the 
areas of reverse logistics. hence in this study made part reverse logistics that will be examined in order to 
Increasing the quality of this section. 
 Targets which reached in this research are to identify level of customer satisfaction for products 
and services that have experienced reverse flow and determine improvements to after-sales service which 
must do by PT. Akari Indonesia. The research was conducted by using Quality Function Deployment 
(QFD) and the space research and the scope of this study is the reverse logistic system in that company. 
 there are 13 attributes specified and adjusted based on the customer's perspective. From the 
calculations of GAP matrix there are 13 attributes are still having a negative value so that all of these 
attributes need to be improved. based on House of Quality from results of the Raw weight, the attribute 
that has the highest value is the reliability of the machine products that have been repaired and the lowest 
score is the availability of delivery services. response to these conditions, the management company must 
immediately implement improvements of technical responses given which gave from the company to 
address existing problems. there were 13 responses were given to answer technical attributes, by 
contributing technical response that must be realized is increased skill technicians at service center which 
has strong relations in response to improve reliability attributes of the product which is the first target to 
be improved. 
Keywords: Quality Function Deployment, Reverse Logistic, House of Quality 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
 Dalam Era globalisasi dan persaingan yang sangat ketat dalam berbagai 
bidang usaha pada saat ini, maka perusahaan yang ingin terus maju dan tetap eksis 
pada bidangnya harus mampu bersaing dengan perusahaan - perusahaan lain yang 
merupakan kompetitornya. salah satu faktor lain yang diberikan adalah memberikan 
kualitas layanan tebaik bagi pelangggan. 
 Dalam hal ini, PT. Akari Inonesia berusaha memberikan pelayanan purna jual 
yang terbaik bagi pelanggan yang menggunakan produknya. karena peranan 
pelanggan (costumer) sangat penting dalam membentuk image perusahaan dan juga 
image produk itu sendiri. 
 Keinginan dan kepuasan costumer memegang peranan penting dalam 
menentukan kualitas suatu produk. tercapainya kepuasan pelanggan memberikan 
dampak positif bagi perusahaan, antara lain memberikan image yang baik bagi 
perusahaan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
 setiap pelanggan dipastikan ingin mendapatkan produk yang berkualitas dan 
service yang terbaik. Service yang dimaksudkan dalam hal ini adalah layanan purna 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
2 
 
jual yang diberikan PT. Akari Indonesia terhadap pelanggan yang mendapat masalah 
dengan produknya melalui Service Centernya. namun sering kali apa yang 
diharapkan customer tidak dapat terpenuhi seperti lamanya proses perbaikan dan 
terjadi kerusakan terjadi pada produk dalam waktu cepat setelah diperbaiki. hal itu 
dikarenankan manajemen reverse logistic di PT. Akari Indonesia kurang terkoordinir 
dapat mengakibatkan kekecewaan terhadap pelanggan dan mengurangi kesetiaannya 
untuk mengkonsumsi produk-produk AKARI. Diandingkan dengan pesaing-
pesaingnya yang mempunyai nama besar seperti LG dan Samsung kategori Akari 
masih dibawahnya baik itu kualitas produk ataupun pelayanan. maka perbaikan 
diberbagai sektor pun harus dilakukan, salah satunya adalah dengan usaha 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mepertahankan loyalitas pelanggan 
khususnya pada layana purna jual agar dapat menanggulangi kerusakan yang terjadi 
pada aftermarket. Untuk memperbaiki kualitas yang ada maka akan digunakan 
metode quality function deployment (QFD) yang disesuaikan dengan ruang lingkup 
manajemen reverse logistic. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan diatas maka permasalahan 
penelitian dirumuskan sebagai berikut : "Bagaimana menganalisa dan meningkatkan 
kualitas pelayananan yang meliputi re-use produk dan customer service berdasarkan 
atribut - atribut yang disesuaikan dengan proses reverse logistic system berdasarkan 
kebutuhan pelanggan?" 
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1.3 Tujuan Penelitian 
 Adapun tujuan diadakannya penelitian ini adalah : 
1. Mengidentifikasi Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang meliputi 
re-use produk dan Jasa yang telah mengalami arus balik (reverse logistics). 
2. Mengetahui perbaikan - perbaikan yang harus dilakukan pada reverse logistic 
system di PT. AKARI INDONESIA berdasarkan perspektif pelanggan guna 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
1.4 Batasan Masalah 
Adapun yang menjadi batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Pengembalian Produk yang diteliti hanya pengembalian dari end user/costumer 
yang berhubungan dengan service center 
2. Untuk aktivitas reverse logistics lain yang tidak berhubungan dengan service 
center tidak diteliti. 
3. Dalam tahap QFD tidak membahas competitive benchmark dikarenakan kesulitan 
mendapatkan ijin dari perusahaan. 
4. Tahapan yang dipilih pada QFD hanya pada tahap perencanaan produk yang 
dikonversikan dalam penanganan produk dan jasa pada reverse logistic dan tidak 
memakai tahap benchmarking pada QFD 
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1.5 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Penelitian ini diharapkan akan memberikan informasi tingkat kepuasan pelangan 
tehadap pelayanan di bagian reverse logistic system  di PT. AKARI INDONESIA 
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi usulan bagi perusahaan dalam 
memperbaiki kualitas pelayanan dibagian reverse logistic system berdasarkan 
perspektif pelanggan. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Pada dasarnya sistematika penyusunan berisikan mengenai uraian yang akan 
dibahas pada masing-masing bab, sehingga dalam setiap bab akan mempunyai 
pembahasan topik tersendiri. 
Adapun sistematika penulisan dari tugas akhir ini adalah : 
BAB I PENDAHULUAN 
Berisikan penjelasan mengenai latar belakang penulisan tugas akhir ini yang 
menguraikan tentang perusahaan, masalah yang terdapat diperusahaan, 
batasan masalah, , maksud dan tujuan penelitian, manfaat dan sistematika 
penulisan.   
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BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Menguraikan teori-teori yang mendukung untuk proses pemecahan masalah 
dalam topik tugas akhir ini, yaitu dasar teori mengenai reverse logsitics, 
kualitas, uji statistik, teori metode QFD. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Menjelaskan tentang langkah-langkah penelitian atau metodologi yang 
dikerjakan untuk melakukan penelitian yang dapat dilihat dalam bentuk 
diagram alir penelitian serta langkah-langkah yang diambil dalam pemecahan 
masalah yang sedang dihadapi perusahaan. 
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengumpulan dan pengolahan data yang diperoleh dengan menggunakan cara-
cara yang terpilih dan melakukan analisa dengan melihat hasil pada 
pembentukan House of Quality serta rencana perbaikan yang dapat diambil 
oleh perusahaan.  
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN  
Mengemukakan kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian tersebut, juga 
berisi saran-saran untuk memberikan masukan dalam peningkatan kualitas 
produk dan jasa pada bagian reverse logistics di perusahaan. 
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